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RESUMO

O segmento de supermercado demanda muitos aspectos que necessitam de atencao
por parte dos gestores, principalmente na questao de reter o cliente. O objetivo geral
desse estudo foi realizar uma pesquisa de satisfacdo com o cliente para a tomada de
decisdo em um supermercado, visando a melhoria do ambiente como um todo e
garantir o lucro. Para tal foi necessario realizar o levantamento da situacéo atual do
mercado, analisar a satisfacdo dos clientes do supermercado, identificar possiveis
melhorias a partir da otica do cliente e por fim, apresentar sugestbes de melhorias
para o supermercado. A metodologia utilizada foi a pesquisa na forma descritiva, e
também pesquisa classificada como qualitativa. Quanto aos procedimentos da
pesquisa, ela foi bibliografica e estudo de caso. As informagdes foram coletadas
através da aplicacdo de um questionario. O presente trabalho teve no total de 70
clientes de um supermercado pesquisados, sendo que os dados foram apresentados
em graficos, para sintetizar melhor o trabalho e compreender de maneira clara como
os clientes se comportam, e com isso 0 supermercado poder tomar as decisdes de
compras e ofertas que deveriam ser feitas.

Palavras-chave: Supermercado, Satisfacdo do cliente, gestédo de custo pela ética do
cliente.



ABSTRACT

The supermarket segment demands many aspects that need attention from managers,
especially in retaining the customer. The overall objective of this study was to conduct
a customer satisfaction survey for decision making in a supermarket, aimed at
improving the overall environment and ensuring profitability. For this it was necessary
to survey the current market situation, analyze the satisfaction of supermarket
customers, identify possible improvements from the customer's perspective and finally,
make suggestions for improvements to the supermarket. The methodology used was
the research in descriptive form, and also research classified as qualitative. As for the
research procedures, it was bibliographic and case study. The information was
collected by applying a questionnaire. The present work had a total of 70 supermarket
customers surveyed, and the data were presented in graphs, to better summarize the
work and clearly understand how customers behave, so that the supermarket can
make purchasing decisions and offers that should be made.

Keywords: Supermarket, Customer satisfaction, Cost management from customer
perspective.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho refere-se ao setor supermercadista, quanto a questéo de
satisfacdo dos clientes para a tomada de decisédo, como administrar os produtos a
serem focados nas compras e ofertas, para que a empresa nao tenha prejuizo e
também néo afete o seu lucro. O trabalho buscou identificar uma maneira de como
reduzir as perdas, como reter os clientes que possui atualmente, como nao fazer
promocdes desnecessarias, itens estes que geram uma perda na margem de lucro.

“Falta de processos, ruptura, quebras, equipe mal preparada sdo males que
aprofundam a perda de vendas em um momento dificil” (SOUZA, 2016, p. 59).
“‘Quando o dinheiro entra em abundancia, a preocupacdo com o0s canais onde ele
escoa, diminui. Nesse momento toda decisdo envolvendo investimento,
endividamento e, principalmente, gestao de negdécios, acaba conduzida com excesso
de confianca e escassez de analises, planejamento e esfor¢co” (HISSA, 2016, p.1).

O segmento de supermercado demanda muitos aspectos que sempre
necessitaram de atencdo por parte dos gestores, porém como o pais em 2019 se
encontra em uma retomada de crescimento e muitas empresas sobreviveram a crise
de 2018 e 2017, acaba sendo de grande importancia dar uma maior para as empresa
reterem os clientes que possuem e atrair novos clientes. Diante do exposto, o tema
deste estudo é satisfacdo de clientes em um supermercado situado regido noroeste
do estado do Rio Grande do Sul.

Geralmente, os supermercados possuem gestao de custos e pesquisas com
clientes regularmente, porém, fazé-la com eficiéncia e com continuidade ja4 € um
desafio muito maior. “Na verdade, um bom trabalho de prevengao deve contribuir para
0 aumento das vendas, inclusive aquelas que trazem rentabilidade para a empresa’
(WAGNER, 2016, p.26).

O maior problema enfrentado, segundo muitos especialistas, € como resolver
e evitar custos elevados, como por exemplo, promo¢des desnecessarias, como
fidelizar o cliente na loja, mercadorias com um baixo giro de estoque que acabam com
a validade vencida por n&o serem da preferéncia do cliente, entre outros. Assim, o
problema deste estudo é: Como os clientes podem auxiliar o gestor na tomada de

estratégia?
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O comércio do ramo alimenticio tradicionalmente mostra a situacéo atual de um
pais, basta ver se os supermercados estdo cheios que sabe-se que o pais ndo esta
em crise. Outro ponto positivo do supermercado € que ele alavanca muito mais do que
apenas um comércio, pois para vender a farinha no supermercado houve um agricultor
que colheu o trigo, ali jA& gerou uma renda, ele usou maquinas agricolas, ja
movimentou a industria, abasteceu o estoque de grdos em uma empresa recebedora
de graos e assim por diante. “Esse setor sempre foi essencial, vocés tem uma fungao
importantissima com a humanidade, pois os alimentos, como o oxigénio e a 4gua, sdo
fundamentais a vida” (SANZOVO, 2017, p.15).

Nesse intuito, muitas empresas supermercadistas ja se questionaram de como
reduzir os custos, aumentando a venda e trazendo novos clientes para o
estabelecimento. “Nem sempre vender muito € sinal de eficiéncia e eficacia
operacional, alias boas vendas escondem muitos problemas” (RETONTO, 2006,
p.27).

A gestdo deve esporadicamente revisar os setores do supermercado com a
Otica do cliente para ver qual setor ou lugar ele deve alocar os recursos para garantir
o lucro do supermercado e também reter os clientes. Um grande exemplo sdo as
promocdes desnhecessarias que ocorrem quando um produto teria sido vendido
mesmo com preco normal somaram em 2015 R$ 11 bilhdes de reais em todo o varejo
brasileiro.

O objetivo geral desse estudo é realizar uma pesquisa de satisfacdo com o
cliente para a tomada de decisdo em um supermercado, visando melhoria do
ambiente como um todo e garantir o lucro.

A fim de atingir o objetivo geral ttm-se o0s seguintes objetivos especificos:

a) Realizar o levantamento da situag&o atual do mercado;

b) Analisar a satisfacdo dos clientes do supermercado;

c) ldentificar possiveis melhorias a partir da 6tica do cliente;

d) Apresentar sugestdes de melhorias para o supermercado.

O relatério esta estruturado da seguinte maneira: no capitulol, encontra-se a
introducgé&o do trabalho, o tema do mesmo, o problema, os objetivos e a justificativa do
porque do trabalho. No capitulo 2, encontra-se a revisdo da literatura, onde esta
localizada a revisdo teorica acerca de autores que possuem conhecimento amplo
sobre o tema. No capitulo 3, estd a metodologia, a qual explica a maneira como foi 0

desenvolvimento do trabalho.
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No capitulo 4 esta a analise e discussdo dos resultados, onde foi apurada a
situacdo atual da empresa, sugestdes de melhorias, e métodos de como fazer, assim
como também o relatério do projeto executado. No capitulo 5, estdo as consideracdes
finais, onde explica o resultado encontrado através desse trabalho.



2 REVISAO DA LITERATURA

No setor supermercadista € necessario que os gestores conhegcam bem o seu
empreendimento, para que a definicdo de estratégias seja a adequada, visando
precos baixos, qualidade de produtos, buscando sempre o retorno esperado dos
ativos e o bom atendimento aos clientes. Neste capitulo, serdo abordadas algumas

ideias centrais de autores que embasam o tema central desta pesquisa.

2.1 SETOR SUPERMERCADISTA

O setor supermercadista, ndo diferente do pais, também esta com projecéo de
crescimento e retomada. O desemprego do pais segundo o IBGE (2018) esta em 12%,
0 que é uma queda significativa, comparado ao ano de 2018 onde era de 13,8%. Com
mais pessoas trabalhando, acaba aumento também o consumo, ou seja, as vendas.

As projecoes do PIB brasileiro segundo o Banco Central (janeiro 2018) sao de
crescimento de 2,69% e o indice nacional de vendas apresenta uma alta de 5,85%
guando comparado entre novembro de 2016 e novembro de 2017. A inflacdo que no
final do ano ficou em 2,95% e a taxa Selic que no fim do periodo estava em 6,75%
também auxiliam o setor, pois com mais incentivos a investir e 0s precos ndo se
alterando por conta da inflacdo, o consumidor acaba ganhando confianca para
consumir, ou seja, mais vendas.

Com a reforma da lei trabalhista, os empresarios possuem uma maior
flexibilidade para tratar com os colaboradores, e também desburocratizou e agilizou
muito a acdo, acao essa que sempre tirava muito tempo do gestor, que agora tem

mais tempo, para pensar de fato na sua empresa (SANZOVO, 2017).

Os empresarios brasileiros sabem o quanto é dificil empreender e gerar
novos postos de trabalho sob as exigéncias das leis atuais. Um dos objetivos
da reforma é também combater a inseguranca juridica que tanto nos
prejudica. Pela modernizagdo, o Judicidrio continua com todas as
competéncias, mas 0os mecanismos de resolucéo dos conflitos extrajudiciais
incluirdo acordos, ou seja, serdo realizados a partir do entendimento entre
empresas e empregados (SANZOVO, 2017, p.16).

A concorréncia do setor supermercadista aumentou muito nos ultimos 10 anos,

com isso aumentou as formas como 0s supermercados se posicionam para atrair 0s
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seus clientes para as lojas. Uma nova forma de venda que vem atraindo muitos
clientes é o e-commerce, ou seja, vendas digitais. Esse método esta com um 6timo
funcionamento em lojas que vendem roupas, eletrodomésticos, livros, cosméticos e
telefonia, esses inclusive, lideram o ranking de produtos mais vendidos pela internet.
Em 2016, “48 milhdes de consumidores compraram pela internet, trata-se de um
aumento de 22% na quantidade de pessoas que adquiriram, e assim, o faturamento
do e-commerce chegou a 44,4 bilhdes” (NUNES, 2017). Logo os gestores do setor
supermercadistas aproveitaram e muitos criaram seus proprios aplicativos para
telefone, e atualizaram os seus sites para atrair mais clientes.

O setor supermercadista € um dos raros setores que ndo competem somente
entre si, eles tém como concorrentes tanto diretamente quanto indiretamente,
empresas de eletrdnicos, produtores rurais, feiras e até em alguns hipermercados
farmacias. Isso mostra o quanto o setor € forte, e também a sua importancia para o
pais inteiro (SANZOVO, 2017).

2.2 GERENCIAMENTO DE CUSTOS

O gerenciamento de custos, assim como conquistar clientes, € imprescindivel
para o bom andamento de uma empresa, rever 0s gastos desnecessarios, ter um bom
giro de mercadorias, tudo permite um ganho maior nesse ramo de atividade.

Uma pesquisa a respeito do que o cliente busca no supermercado em estudo,
conforme ja citado anteriormente, além de conquistar o cliente permitira redirecionar
as compras da empresa de maneira a evitar o desperdicio.

Tendo essa livre comunicacao entre clientes e colaboradores, bem como, entre
clientes e gestores, permitira a empresa ter em estoque aquilo que o cliente quer
encontrar na loja, fazendo com que se tenham mercadorias paradas por muito tempo,
aumentando o giro, fidelizando o cliente o que fara com que diminua o desperdicio de
mercadorias perante as comprar equivocadas.

Com todos os fatores positivos para o setor supermercadista em 2018, citado
anteriormente, o empresario devera ser mais cauteloso em todas as areas, pois por
mais positivo que possa ser 0 ano, a concorréncia deve aumentar no setor, entao é

interessante para o empresario ter uma atencao maior nos seus custos. “Falta para
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muitas empresas cultura voltada ao controle de custos. O mais comum é se debrucar

sobre eles em momentos de crise” (MORITA, 2016).

O primeiro passo para reduzir despesas é mapear todas elas, por meio da
classificagdo contabil, assim sdo possiveis analisar todos os gastos més a
més, monitorando o impacto de cada um no resultado. Uma das piores
maneiras de reduzir despesas e de forma linear, atingindo
indiscriminadamente todos os setores, € comum, porem prejudica a area que
ja atuava com orcamento apertado (FALCONI, 2016, p.18).

O gestor da loja deve ter o conhecimento completo da sua situacao financeira
atual e ja ter uma projecdo para 0s proximos meses, pois somente assim ele podera
de fato saber o que a empresa necessita e onde alocar 0s seus recursos, sem
comprometer a sequéncia da empresa. Um erro muito grave que as empresas
geralmente adotam é que se a empresa esta com um resultado satisfatério, os custos
se encontram em um patamar normal e assim acreditam que nao ha oportunidade de
reducdes no custo. Com isso sera abordado algumas maneiras de como agir para

manter a sua lucratividade, que € olhando para o seu custo e fazendo analises.

2.3 GIRO DE MERCADORIA

O setor de compras de um supermercado deve estar em completa harmonia,
com o setor de custos e o financeiro da empresa. O comprador da empresa deve ter
conhecimento completo do tempo de venda da mercadoria que ele esta comprando,
pois no caso de ele executar um volume grande de uma mercadoria de pouco giro,
isso acaba afetando diretamente o financeiro da empresa. Em empresas com poucos
pontos de vendas esses trés processos sao feitos pela mesma pessoa (geralmente o
dono), esse fato facilita muito, pois 0 mesmo tem conhecimento total, do quanto ele
pode gastar em mercadorias sem comprometer seus outros custos (HISSA, 2016).

Uma boa alternativa para o empresario € fazer acordos com 0s seus
fornecedores, para a sua empresa nao ficar para tras no que diz respeito a precos de
seus concorrentes. Quando os precos praticados pelo o seu fornecedor € 0 mesmo
gue o do seu concorrente, o empresario ndo pode se dar o luxo de manter a margem,
pois cada vez mais 0s consumidores estdo analisando os precos de todas as lojas
antes de efetuarem a compra. (SANZOVO, 2016).
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Muitos supermercados buscam outro tipo de acordo comercial, que consiste
em o fornecedor da mercadoria garantir a sua troca, em caso de vencimento ou algum
problema no produto. Mesmo essa técnica ndo sendo favoravel ao seu fornecedor ela
€ de extrema importancia para que a empresa garanta o lucro. Porém, segundo
Gutierres (2016) a falta de controle de processos e estoques que resultam em
descarte de produtos sdo uma das principais falhas de uma empresa. Essa falta de
processo no estoque ndo é apenas cultura da empresa, mas também do fornecedor,
este tem o dever de conhecer o seu cliente, e auxilia-lo tanto com promotores de
produto, quanto na entrega de sua mercadoria na loja do empresario.

Segundo Hissa (2017) comprar mais do a empresa € capaz de vender apenas
para obter vantagens do fornecedor pode levar a um ciclo vicioso (figura 1), e iSso
acontece mesmo se contar com verbas de devolugcdo de mercadorias, elas levam

perdas que impactam na massa de margem.

Figura 1 — Ciclo de troca de produtos.

Compras acima do Aumento de itens
necessario no estoque

Recebimento de
verba pela
devolugao

Promogdo/queima
de estoque

Produtos estragam
ou vencem.

Devolugdo para o
fornecedor

Fonte: Vigor, 2016.
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2.4 VENDAS

A venda é o fator determinante para o sucesso e também para o fracasso da
empresa, pois é através dela que todo o supermercado em geral é montado e
administrado. E através das vendas que se definem as estratégias que a empresa
deve tomar, qual setor ela deve dar prioridade, pois de nada adianta, a loja investir em
uma promocao se esse produto ndo girar, principalmente se € um supermercado de
pequeno porte (MORITA, 2016).

As vendas escondem muitos problemas, principalmente quando a loja comecar
a vender mais do que era o esperado, o lojista muitas vezes acaba comprando para o
préximo més sem hesitar, sem planejar, assim, comprometendo toda a cadeia da sua
loja. Porém, esse fato acaba sendo comum, “muitas vezes o capital da empresa esta

todo aplicado em ativos que ndo geram liquidez” (FALCONI, 2016, p.16).

2.5 PROMOCOES

Com um cenario mais otimista do que nos ultimos 2 ou 3 anos, 0S empresarios
devem investir em mais ofertas, para que eles possam atrair mais consumidores,
estes, que com um cenario favoravel, também demandardo mais produtos. Porém, o
gestor ndo pode abusar de ofertas e promoc¢des que deixam pouca margem para as
suas empresas. Com esse cuidado, o gestor poderé finalmente voltar a investir em
sua estrutura, o que acaba gerando mais servi¢os e assim, fazendo a economia girar
(SANZOVO, 2017).

Outro fato que o gestor deve ser muito cauteloso é quais sdo os produtos que
ele vai ofertar, por conta dos impostos que cada produto possui. Analisar se a
mercadoria € isenta de imposto, se ela é creditada e depois debitada de ICMS, se ela
€ por ICMS-ST, qual o NCM que ela possui séo analises que nao podem ser deixadas
em branco por quem faz as promocdes da loja (FALCONI, 2016).

O autor Zeviani (2016) explica que trés pontos precisam ser observados, sao
eles: “o periodo da promogao, o espagcamento entre uma acéo e outra e o desconto
concedido”. Muitas empresas fazem promog¢des com um longo periodo de tempo,

acreditando que essas sempre atraem novos clientes, quando na verdade o cliente
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acostuma-se com aquele preco e assim, acaba ndo aceitando quando esse produto
retornar ao seu preco original.

O composto promocional é formado pela combinacdo de propagandas,
promoc¢do de vendas, relacdes publicas, venda pessoal e marketing direto. Uma
organizacdo utiliza esse mix de promoc¢ao para comunicar, persuasivamente, valor
para os clientes e também para construir relacionamentos com estes (KOTLER;
AMSTRONG, 2007).

O desconto concedido pela empresa quando faz uma promogéo, na maioria
dos casos ndo é bem planejado, como por exemplo, com um produto com maior giro
e uso especifico. Pois esses produtos os clientes irdo efetuar a compra da mesma
maneira, mesmo se ele estiver em uma promoc¢ao ou pre¢o normal. Sao produtos que
estdo na cesta de bens de consumo do cliente, porém ndo é necessariamente um item
essencial para eles (FALCONI, 2016).

2.6 OFERTA E DEMANDA

Segundo Baye (2010), a andlise da oferta e da demanda € uma ferramenta que
os gerentes devem utilizar para ter uma visdo abrangente dos mercados. “Muitas
empresas fracassam porque seus gerentes se dedicam apenas a decisfes do dia a
dia dos negdcios, sem ter uma clara imagem das tendéncias de mercado e das
mudancas”, assim a empresa fica sem uma visao do “todo”, e certamente negociara
precos errados com os fornecedores e clientes. Com consequéncia a empresa ficara
com um alto estoque, terd de demitir colaboradores, tera de gastar mais em
campanhas publicitarias, e também depreciara 0 nome da empresa, mostrando que a
mesma nao é competitiva.

A andlise da oferta e demanda é uma ferramenta qualitativa, que trara suporte
aos gerentes e assim habilitd-los a enxergar as tendéncias nesse setor tdo competitivo

como é o setor supermercadista.

2.7 SATISFACAO DO CLIENTE

As empresas desejam a alta satisfacdo dos consumidores, visto que clientes

satisfeitos podem mudar quando surgir uma oferta melhor, ja clientes altamente
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satisfeitos estdo menos dispostos a mudar. A alta satisfacdo dos consumidores cria
certa afinidade emocional com a marca e, consequentemente proporciona alta
lealdade por parte desses (KOTLER, 2011).

Estudos revelam que pequenas reducgbes, em defecgbes de consumidores
produzem relevante aumento do lucro, pois clientes fiéis compram mais; sdo menos
sensiveis a precos e propagandas dos concorrentes; falam bem da empresa e a
indicam a conhecidos; além do que, o atendimento a clientes familiarizados com a
organizacgéo € mais barato (SCHIFFMAN; KANUK, 2009).

Miranda (2001) entende que a satisfacdo do cliente esta ligada a sua fidelidade
e esta com a lucratividade, estabelecendo assim uma dependéncia constante. O que
faz um cliente retornar € a combinacdo de satisfacdo e bom atendimento. Sendo
assim, o cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando satisfeitos sdo mais
gue simples consumidores, sdo parceiros e advogados que defendem a empresa e
fazem propaganda para amigos e familiares (SANTOS, 2008).

Um dos principais elementos capazes de fidelizar um cliente é a satisfagéo.
Sendo assim as organiza¢gOes devem buscar meios de estreitar a relagdo com seus
clientes, fazendo deles parceiros comerciais, pois o cliente satisfeito € o elemento

fundamental para o sucesso de uma empresa (SANTOS, 2008).

2.8 CONQUISTAR

De acordo com Kotler e Armstrong (2003), para uma empresa ser bem-
sucedida, no atual mercado competitivo, elas devem estar voltadas para o cliente,
buscando conquista-lo dos concorrentes e manté-lo. Contudo, para satisfazer os seus
clientes, a empresa deve atender as suas necessidade e desejos.

Buscando o sucesso da empresa, ela precisa vender aquilo que o cliente quer
comprar. Portanto, para entender as vontades de seu cliente, € preciso que a empresa
execute uma abordagem sistemética para entrar em contato com seus clientes,
fazendo com que esse conhecimento se transforme em uma vantagem competitiva no
mercado (ABRECHT e BRADFORD, 1992).

Silva (2011) ressalta ainda que para conquistar um cliente, antes de tudo, o
profissional deve descobrir e compreender quais as reais necessidades deles e a

maneira mais adequada para atendé-los. A autora salienta que, atender com
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qualidade, superando as expectativas do cliente, faz parte do processo de conquista
destes. Ter um primeiro contato bem feito € importante, contudo, ndo € o suficiente, &
necessario estar sempre atendo as necessidades e desejos dos clientes, mantendo o
nivel de qualidade do inicio ao final da venda.

Portanto, € fundamental que os gestores percebam a importancia dos clientes
na vida e sobrevivéncia das empresas. Entender o que o cliente espera da empresa,
quais as mercadorias ele busca, pois o0 ambiente de negdcios esta cada vez mais
competitivo. Com a globalizagdo, o acesso a informagéo esta cada vez mais facil e a
mao de todos. Existir um canal de comunicacao direto entre as partes é de grande
importancia, pois isso permite que a empresa entenda o seu cliente, e melhore seus
processos na busca da satisfacdo das necessidades e desejos dos mesmos.

Dessa maneira, percebe-se que a existéncia de uma empresa, principalmente
do setor supermercadista, depende quase que exclusivamente de seus clientes.
Buscar formas de conquistar clientes e reter os ja existentes sdo necessidades

constantes de uma empresa.

2.9 RETER CLIENTE

A satisfacdo e de certa forma a fidelizacdo do cliente é o foco de qualquer
empresa no setor supermercadista, a fidelizacdo torna-se algo um pouco mais
complicado. Quando se fala de clientes satisfeitos, deve-se ter em mente que este é
o resultado de um conjunto de acdes e processo que vao desde o primeiro contato do
cliente com a marca, até o poés-venda. Todas as etapas percorridas serao
consideradas na opinido final do comprador.

Tao importante quanto captar novos compradores, é garantir a satisfacdo dos
atuais. Afinal, clientes fidelizados sdo responsaveis pela maior parte da renda da
companhia e ainda podem ser um excelente — e mais barato — canal de divulgagéo
com o famoso marketing boca a boca.

Dessa maneira, pode-se observar que a satisfagdo — ou insatisfagdo — de um
cliente ndo depende apenas da acado de compra, mas sim com toda a experiéncia
vivida por ele. Por isso seu negoécio deve sempre buscar formas de proporcionar o

melhor atendimento.


https://milvus.com.br/blog/voce-sabe-precificar-servicos-ti/
https://milvus.com.br/blog/voce-sabe-precificar-servicos-ti/
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Lembrando que uma experiéncia negativa fard com que o cliente ndo so evite
fazer negdcios com sua empresa, como também compartilhe essa insatisfacdo com

outros, prejudicando a imagem do negécio.



3 METODOLOGIA

Segundo Lakatos e Marconi (2007), o método consiste no conjunto das
atividades sistematicas e racionais que com maior seguranca permitem alcangar os
objetivos propostos, tracando de maneira vélida e verdadeira o caminho a ser seguido.
Portanto, planejar de maneira ordenada as etapas do processo, € algo fundamental
para alcancar os resultados propostos.

A pesquisa quanto aos objetivos foi realizada de forma descritiva. Segundo
Barros e Lehfeld, (2007), “na pesquisa descritiva realiza-se o estudo, a analise, 0
registro e a interpretacdo dos fatos do mundo fisico sem a interferéncia do
pesquisador”. A finalidade da pesquisa foi identificar, registrar e analisar os fenbmenos
ou sistemas técnicos, sem entrar no mérito dos conteudos.

Essa pesquisa € classificada como qualitativa, pois segundo Gil (1990) ela é
um meétodo de investigacdo cientifica que se foca no carater subjetivo do objeto
analisado, estudando as particularidades e experiéncias individuais.

Conforme Roesch (2013), nas pesquisas de carater qualitativo, o pesquisador,
ao concluir a coleta de dados, depara-se com um volume grande de conteudo de
pesquisa ou declaracdes que precisa organizar e depois interpretar. Goncalves e
Meirelles (2004) acrescentam que em uma pesquisa qualitativa, os dados sédo de
natureza interpretativa e semantica. Sua representacdo pode ocorrer utilizando-se a
linguagem verbal oral e escrita, no caso de ciéncias sociais aplicadas. Para os autores
o método de analise qualitativa oferece informacdes de natureza mais subjetiva, nao
apresentando preocupacdes estatisticas.

Quanto aos procedimentos da pesquisa, ela foi bibliogréfica e estudo de caso.
A pesquisa bibliografica consiste na etapa inicial de todo trabalho cientifico ou
académico, com o objetivo de reunir as informacdes e dados que servirdo de base
para a construcao da investigacao proposta a partir do tema determinado.

A pesquisa bibliografica se utilizou de diversas leituras e conhecimentos
provindos das contribuicbes dos diversos autores sobre o assunto abordado, autores
gue possuem um dominio completo sobre o assunto de gestdo de custos e demais
temas abordados nesse trabalho.

Para Vergara (2010), o estudo de caso esta circunscrito a uma ou a poucas
unidades, podendo ser pessoa, familia, produto, empresa, 6rgdo publico comunidade

ou mesmo pais. Para o autor, o estudo de caso tem carater de profundidade e
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detalhamento, podendo ou néo ser realizado a campo e utilizando diferentes métodos
para a coleta de dados.

As informagfes foram coletadas de forma priméria através da realizagdo de
entrevistas. De acordo com Gil (1999), o estudo de caso consiste num estudo profundo
que permite um amplo e detalhado conhecimento acerca do estudo proposto. Esse
estudo usou uma pesquisa qualitativa para o tema, com o método de investigacdo
cientifica que esta relacionado no levantamento de dados sobre o assunto em
questao, que visou compreender e interpretar a gestdo eficiente de custos em um
supermercado de uma forma ampla dentro das organizacdes. Com a pesquisa
qualitativa, embasada no referencial te6rico € possivel analisar o contexto das
organizagdes observando 0s processos a serem seguidos.

Para Lakatos e Marconi (2009), coleta de dados é a etapa da pesquisa em que
se comeca a aplicacdo dos instrumentos elaborados e das técnicas escolhidas para
efetuar a coleta dos dados previstos, esses podendo ser primarios ou secundarios.

Os dados priméarios segundo Malhotra (2011) sdo dados coletados para
solucionar um problema especifico. A obtencdo destes dados pode consumir muito
tempo, pois envolve uma analise total do que se pretende descobrir para solucionar
tal problema. Ainda conforme o mesmo autor, as fontes para o levantamento dos
dados secundarios compreendem em levantamentos documentais, bibliograficos, de
estatisticas e de pesquisas realizadas. Segundo o autor, os dados secundarios sao
dados que ja foram coletados e sdo encontrados de forma mais rapida, porém devem
ser atualizados e confiaveis.

Foram aplicados 70 questionarios no periodo de 30 de setembro de 2019 a 10
de outubro de 2019, dentro do supermercado Zingler e Zingler Ltda na cidade de
Doutor Mauricio Cardoso — RS. A escolha deste periodo, ocorreu pelo fato de que se
concentra maior fluxo de pessoas dentro do mesmo, devido a maioria dos clientes ser
de aposentados e assalariados que recebem o montante até o 5 dia util de cada més.

ApoOs a realizagéo da revisao bibliografica coletada em revistas, livros, artigos
e documentos bibliograficos de autores renomados sobre a gestao de custos do setor
supermercadista e a aplicacdo de todos os questionarios precedeu-se a tabulagdo dos
resultados obtidos. A andlise dos dados ocorreu através da elaboragéo de graficos e

tabelas dindmicas elaborados com o auxilio da ferramenta Excel do Microsoft Office.
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Posteriormente, realizou-se uma discussdo dos dados coletados,
fundamentando-se na revisdo literaria realizada, que permite a construcdo de

resultados confiaveis para que seja respondida a questéo levantada por este trabalho.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nos proximos paragrafos serdo apresentados a condensacdo de todos o0s
dados coletados durante a pesquisa. Junto ao resultado de toda a coleta de contetdo,
esta referendada a analise do autor sobre a pesquisa, visando atingir os objetivos do

trabalho.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa utilizada para esta pesquisa possui a razado social de Zingler e
Zingler Ltda, esta localizada no municipio de Doutor Mauricio Cardoso, noroeste o
estado do Rio Grande do Sul. De acordo com o IBGE (2019), no CENSO realizado
no ano de 2010 este municipio possuia 5.313 pessoas distribuidas em uma éarea
territorial de 255,733 km?2,

O municipio faz divisa com as cidades de Tucunduva, Novo Machado,
Horizontina, Crissiumal, e também, divisa internacional com a Argentina.

O supermercado iniciou sua trajetéria na década de 80, com os irmaos e pai,
todos como sdécios da empresa, como um bar em anexo a rodoviaria da cidade de
Doutor Mauricio Cardoso - RS. Com o passar do tempo o negdcio foi crescendo e
houve a necessidade de abrir um mercado no centro da cidade, com uma
infraestrutura maior que o antigo bar, foi quando o mercado expandiu e ampliou o0 seu
espaco de atuacao no municipio.

Em 2000 o supermercado foi novamente ampliado passando a contar com um
maior espago para atender os clientes e com mais depdésitos para as mercadorias, e
entdo, em 2013 inaugurou sua filial localizada na outra extremidade da mesma cidade,
atendendo dessa forma, toda a cidade.

A empresa Zingler e Zingler Ltda conta com o nome fantasia de Mercado
Central, hoje conta com 35 colaboradores divididos em setores que séo organizados
diariamente, pois, cada colaborador possui uma fung¢éo especifica (caixa, repositor,
auxiliar de escritério, empacotador, acougueiro, padeira, profissional do marketing),
possuem também uma frota de veiculos proprios destinados a entrega de ranchos a

domicilio e também ao transporte dos clientes, quando necessario.
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Existe treinamento para os novos colaboradores, de maneira que séo alocados
em cada area de acordo com seus pontos fortes, escolaridade e experiéncia
profissional. O salério € definido de acordo com o cargo ocupado pelo colaborador,
geralmente baseando-se no salario comercial.

O estabelecimento trabalha com a venda de produtos do segmento de varejo e
mercado, contemplando géneros alimenticios, produtos de higiene e limpeza, bebidas,
fruteira, agougue, padaria e confeitaria. Inicialmente ocorre a compra dos produtos
das empresas fornecedoras, posteriormente 0 armazenamento no estoque e por fim
reposicdo das mesmas nas gobndolas localizadas dentro da area de venda do
supermercado. Os consumidores dirigem-se até a area fisica do supermercado para
comprar as mercadorias que desejam e necessitam. Ha também o servi¢co de entrega,
quando o cliente entra em contato com a empresa solicitando os produtos que
necessita.

O acougue trabalha com a venda de carne bovina, suina, e aves. A carne
bovina é proveniente de abatedouro localizado no mesmo municipio. A empresa
possui inspe¢do municipal, com registro no SIM nimero 004, para a produgédo propria
de embutidos e cortes temperados, possui também producéo de produtos padaria e

confeitaria propria.

4.2 DESAFIOS DO SETOR SUPERMERCADISTA NOS DIAS ATUAIS

O constante desenvolvimento mundial, e as tecnologias cada vez mais
presentes na vida das pessoas, faz com que as empresas estejam frente a diversos
desafios a serem superados, com o setor supermercadista acontece o mesmo.

Dentre estes desafios, pode-se citar a alta competitividade entre as empresas
deste ramo, onde os clientes buscam qualidades e precos, 0s quais as vezes se
definem em centavos. As constantes mudancas nas obrigacdes de natureza contabil,
administrativa e financeira, buscando estar sempre em dia para ndo sofrer autuacoes
por parte de oOrgaos fiscalizadores bem como manter-se atualizado perante 0s
concorrentes. E também, a busca da retencao e fidelizacéo do cliente como uma forma
de manter o giro de mercadorias, buscando néo ter perdas por mercadorias paradas

e mercadorias que passem do prazo de validade por compra alta e baixo giro.
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Recentemente, as empresas do comércio varejista, aumentaram a busca do
setor supermercadista por novas formas de ganhos. Percebeu-se que verificando as
necessidades de seus clientes e buscando torna-lo fidelizado diminuiam os
desperdicios desse setor.

4.3 APRESENTACAO DOS DADOS DO QUESTIONARIO

O questionario foi aplicado para 70 clientes e néao clientes do supermercado, foi
destinado um espaco dentro do supermercado para 0S mesmos responderem o0
questionario, como também alguns foram executados junto com o pesquisador e

cliente.

4.3.1 Dados demograficos

De acordo com a figura 2, pode-se observar que do total de 70 pessoas
entrevistadas, foi obtido a resposta de 28 pessoas do sexo masculino, ou seja, 40%
dos pesquisados e 42 pessoas do sexo feminino, o que corresponde ao total de 60%
dos pesquisados. Dessa forma, podemos deduzir que o supermercado deve fazer
ofertas e promocdes mais voltadas ao publico feminino, mesmo a diferenca sendo de
apenas 20 pontos percentuais, o ideal é focar marketing e ofertas para o publico

feminino.
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Figura 2: Género dos pesquisados.

m MASCULINO
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Fonte: Elaboracao do autor, 2019

Na figura 3, foi analisada a idade dos pesquisados. O que pode-se perceber,
que a grande maioria das pessoas que fazem compras no supermercado esta entre
19 a 25 anos e também com mais de 53 anos, totalizando 15 pessoas em cada uma
dessas faixas etarias.

A informagé&o de ter um publico diversificado, abre um leque muito grande de
atuacao para o supermercado, onde o0 mesmo necessita chamar a atencéo do publico
jovem, mas também, ter ofertas para pessoas com idade mais avancada. Por conta
do municipio de Doutor Mauricio Cardoso, ser de renda quase exclusiva agricola,
pessoas acima de 53 anos, normalmente contam com renda da aposentadoria e
também a renda agricola, o que faz com que esse publico de clientes, possua um
poder aquisitivo maior também, mais tempo disponivel para estar no estabelecimento,

algo interessante a ser explorado, para se tornar um ponto positivo no supermercado.
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Figura 3: Idade dos pesquisados
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Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Como Doutor Mauricio Cardoso € um municipio que possui fronteira
internacional com o pais da Argentina, € comum que pessoas do outro lado da
fronteira venham até o supermercado. Esse € um dado no minimo curioso pois como
pode ser observado na figura 4, um total de 13% dos pesquisados sao do pais vizinho.
Contudo, o maior nimero de consumidores pesquisados no supermercado é residente
da area urbana com um total de 44% dos pesquisados. Dessa maneira, verifica-se
gue fazer marketing com carros de sons passando pelas ruas e entrega de folders nas
casas da cidade com as ofertas do supermercado sao 6timas maneiras de fazer com
gue os clientes vejam as vantagens nos precos dos produtos, e faca com que estes
retornarem ao nosso estabelecimento, buscando torna-los clientes fidelizados.

Consumidores de outros municipios e da area rural, juntos somam um total de
43% dos pesquisados, torna-se uma quantidade expressiva, 0 que mostra que o
supermercado ja possui uma variedade de produtos, com qualidade e precos
diferentes, pois consegue atrair um nimero expressivo de clientes de outras cidades.
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Figura 4. Local de residéncia dos pesquisados.
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Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Na figura 5, tem-se a escolaridade dos 70 pesquisados, no qual pode-se
perceber um grande numero de pesquisados com 0 ensino médio completo, ensino
este que é considerado basico por muitos. Sdo 30 pesquisados que possuem pelo
menos 0 ensino médio completo, aumentando este nimero se considerarmos juntos
gue mais 11 pesquisados possuem ensino superior completo e mais 4, com ensino

superior incompleto, um total de 45 pesquisados com o ensino médio completo.
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Figura 5: Escolaridade dos pesquisados.
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Fonte: Elaboracao do autor, 2019

Nas figuras 6 e 7, tem-se a nocdo da renda familiar mensal e a média de
pessoas residentes nas casas, no qual pode-se notar um nimero pequeno de pessoas
residentes que dependem das compras dos pesquisados, o maior percentual é de
44% com 2 pessoas residentes. Enquanto a renda familiar com maior nimero de

pesquisados depende de R$ 2.001,00 até R$ 3.000,00 para passar 0 més.
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Figura 6: Renda familiar dos pesquisados
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Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Portanto, de acordo com as pessoas pesquisados, os consumidores em média
possuem renda mensal de aproximadamente R$ 3.000,00, e 2 pessoas residentes e
dependentes dessa renda. Saber a renda dos consumidores permite criar uma linha
de consumo, colocando limites no crédito do cliente, fazendo com que 0 mesmo nao
se endivide, e consiga quitar em dia seus compromissos. Dessa forma, o
supermercado nao perde dinheiro com a inadimpléncia, fator muito importante para a

saulde financeira do estabelecimento.
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Figura 7: Numero de pessoas residentes com o pesquisado.

W 1 pessoa

B 2 pessoas
M 3 pessoas
B 4 pessoas

B 5 pessoas

Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

De acordo com a figura 8, foi analisada a frequéncia com o consumidor
pesquisado vai ate o0 supermercado. Consumidores que vao semanalmente
constituem 36% do total pesquisado, seguido por 27% de consumidores que
costumam ir ao supermercado mensalmente e 20% diariamente e por ultimo, 17% que
vao quinzenalmente.

De acordo com esse dado, pode-se supor que o supermercado deveria fazer
as ofertas de maneira que os consumidores venham com maior frequéncia até o
supermercado. Verificando in loco, normalmente quando o consumidor vai
seguidamente ao supermercado, ele acaba comprando mais do que se ele for apenas
uma vez ao més. Ele ndo compra apenas um item, sempre que entra para fazer suas
compras, ele encontra algo a mais. Fazer ofertas chamativas nos dias em que ha
menos quantidade de consumidores no supermercado, serd uma forma de fazer com

que as vendas aumentem, melhorando a saude financeira do estabelecimento.
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Figura 8: Frequéncia com que o pesquisado vai ao supermercado.
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Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Na figura 9, pode-se observar o principal motivo de visita dos pesquisados ao
supermercado. Fazer pequenas compras basicas e o rancho mensal fica empatado,
fazendo com que cada um destes itens leva 33% 0s pesquisados ao supermercado.
O que chama a atencdo € que 25% dos pesquisados visita 0 supermercado apenas
para comprar produtos em oferta. Dessa forma, pode-se verificar que, o supermercado
deve investir em ofertas e promoc¢des, e também em maneiras de divulga-las, pois o
consumidor retorna ao ter acesso a essas informacdes e também que o
supermercado ja possui clientes fidelizados que retornam mensalmente para fazer seu

rancho mensal.



34

Figura 9: Principal motivo do pesquisado visitar o supermercado.
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Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

4.3.2 Dados Perceptivos

De acordo com a figura 10, pode-se observar o que 0s consumidores
participantes da pesquisa esperam do supermercado em questdo. Mais da metade
dos consumidores pesquisados esperam um bom atendimento (28%) e precos baixos
(29%).

Assim, o supermercado deve buscar treinamento para os colaboradores, para
gue os mesmos tenham uma boa conduta com os consumidores, tratando-os da
maneira com que eles esperam ser tratados. Buscar fornecedores que possuem
produtos de qualidade com precos atrativos e também ter uma variedade de produtos,
pois € o caso da 3° maior preferéncia dos consumidores, com 17% do total de

pesquisados.
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Figura 10: O que o pesquisado espera de um supermercado
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Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Ao analisar a figura 11, verifica-se 0s precos praticados pelo estabelecimento,
onde 81% dos consumidores pesquisados acreditam que 0s precos sdo bons e
médios. Os que acreditam que o0s precos sdo bons contabilizam 47% da pesquisa,
enquanto os que acreditam que 0s pre¢cos sdo meédios, esta em torno de 34%.

O fato da maioria dos clientes acreditarem que os precos sdo bons e médios é
um ponto positivo para o supermercado, porém ao analisar os consumidores que
acreditam que os precos praticados pelo supermercado séo altos (12%) é maior dos
que acreditam que 0s precos sao baixos (7%).Percebe-se um ponto a ser focado em

proximas pesquisas realizadas no supermercado.
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Figura 11: Precos praticados pelo estabelecimento, na visdo do pesquisado
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Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Na figura 12 pode-se observar a linha de produtos que os clientes acreditam
que possa melhorar no supermercado. A parte que menos precisa melhorar segundo
os clientes € limpeza e higiene dos produtos, o que é um fato positivo para o
supermercado, pois os produtos bem apresentaveis e limpos sempre trazem novos
clientes e tem a possibilidade de trazer também novas experiéncias produtivas para
0s consumidores.

Os outros quatro pontos tiveram um percentual muito parecido variando entre
20% a 24%, o que torna um pouco mais complicado tirar conclusdes sobre a pesquisa,
mas também mostra que os clientes tem peculiaridades diferentes e percebem alguns
fatos que geralmente o gestor ndo consegue identificar, pois se 0s quatro pontos estédo

muito proximos significa que todos os produtos das 4 linhas devem melhorar.
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Figura 12: Linha de produtos a melhorar, na visao do cliente pesquisado
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W Fruteira

B Alimentos em geral

M Limpeza e Higiene

Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

A figura 13, mostra qual o setor do supermercado que deixa a desejar, ou seja,
0 setor que precisa de uma atencdo maior por parte do gestor. Diferente da figura
anterior onde a limpeza e higiene dos produtos eram o0 setor que menos precisa
melhorar segundo a pesquisa de melhoramento, aqui pode-se observar que é ao
contrario, ou seja, a limpeza e higiene do supermercado € um ponto importante a ser
observado

Isso vai de chéo limpo, apresentagéo dos colaboradores, limpeza das paredes
e teto até barba feita pelos acougueiros. Esse € um ponto importantissimo para o
supermercado fazer novas pesquisas no futuro para melhorar ainda mais o
estabelecimento.

Percebe-se também que o segundo setor mais apontado pelos clientes é
alimentos em geral, ou seja, a parte mais variada do mercado, que vai de arroz,
farinha, feijdo até shampoo, racdo para cachorro, entre outros. Com esse 25% da
opinido dos clientes o supermercado devia talvez apostar em variedade de produtos,
como também focar em deixar os espacos destinados ao produto sempre cheio, pois
assim se tornaria um dos que menos necessitaria de melhoramentos.

Os dois setores que menos precisam de melhoramento segundo os clientes
sao acougue (14%) e padaria (12%), justamente os setores que o supermercado mais
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investiu nos ultimos anos. Isso mostra a melhora perceptivel até pelos clientes dos

setores.

Figura 13: Setor do supermercado que deixa a desejar, na visdao do cliente
pesquisado.

W Acougue

W Padaria

W Fruteira

B Alimentos em geral

M Limpeza e Higiene

Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Como falava-se anteriormente, 0s setores que mais tiveram investimento nos
altimos anos feito pelo supermercado sao juntamente o agougue (19%) e a padaria
(34%), o que mostra que o supermercado investiu certo nos dois setores e sao 0s
mais bem estruturados pelo supermercado. O maior ponto a observar-se é que 0
supermercado possui abatimento de carnes de gado propria, e possui padaria e
confeitaria prépria, ou seja, todos os produtos, como carne de gado, tortas, pao
francés e bolos sao produzidos pelo proprio estabelecimento.

Talvez um ponto a ser observado melhor para o supermercado € a fruteira
(14%), pois 0 mesmo é sempre um setor que chama muitos clientes para dentro de
lojas, portanto se o supermercado estd com o objetivo de trazer novos clientes para
dentro do estabelecimento é o setor que precisa urgentemente ser renovado e ganhar

uma atenc¢ao maior.
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Figura 14: Setor do supermercado melhor estruturado, na visdo do cliente
pesquisado.

W Acougue

M Padaria

M Fruteira

M Alimentos em geral

M Limpeza e Higiene

Fonte: Elaboracéao do autor, 2019

Em certo ponto do questionario, havia uma pergunta se os clientes conheciam
um servico que o supermercado oferece aos clientes, que é a entrega das compras
do supermercado na residéncia dos clientes, onde houve 51% dos pesquisados
afirmando que conheciam o servi¢o, enquanto 49% que ndo conheciam o mesmo.

Na figura 15, pode-se observar que o ponto que mais tende a ser melhorado
pelo supermercado na opinido dos pesquisados sobre a entrega dos ranchos a
domicilio é o cuidado com o produto na entrega 35%, seguido por 31% da opinido dos
pesquisados de ser a agilidade na entrega. O supermercado deveria orientar 0s seus
motoristas a terem um cuidado maior com o produto na entrega, pois 0 mesmo é
alimento que vai para as mesas das familias dos clientes, portanto merece um cuidado
especial, justamente pela experiéncia que esse tipo de situacdo pode trazer para o
cliente, ou seja, uma experiencia negativa.

A agilidade na entrega € outra situagdo que merece uma atencdo para o
supermercado, pois os clientes podem estar com necessidade e com uma certa
urgéncia no produto adquirido no supermercado, portanto deve-se sempre entregar
as compras 0 mais rapido possivel, ndo deixando acumular compras como é feito

atualmente pois como anteriormente citado, essa ndo pode ser uma experiencia
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negativa para o cliente, e entregar com agilidade o produto € provavelmente um ponto

que fideliza o cliente e faz com que 0 mesmo retorne ao supermercado.

Figura 15: Pontos a melhorar na entrega do rancho a domicilio, na visdo do cliente
pesquisado.

Outro

Cuidado com o produto

Cordialidade dos colaboradores

Agilidade na entrega

Facilidade nas encomendas

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

O marketing nas empresas é um objeto fundamental para atrair novos clientes
e também uma maneira de fidelizar os clientes. Com o objetivo de identificar como o
supermercado deveria alocar melhor os seus recursos foi adicionado a questao para
saber de que maneira as ofertas chegam até os clientes. A maneira que os clientes
tem um acesso mais facil € através das redes sociais (whatsapp, facebook, entre
outros). Esse € um ponto positivo para o supermercado pois o0 custo de manter esse
acesso é baixissimo e a maioria dos clientes o utiliza. O supermercado deveria utilizar
ainda mais essa ferramenta que possui e também, reformular talvez a maneira de
abordagem que utiliza nas outras questdes.
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Figura 16: Maneira que o cliente pesquisado acessa as promocdes que O
supermercado realiza.

Nao tem acesso as promogoes _
Outras formas qual _
Som de rua _
Jornal -
Redes sociais (whatsapp, facebook, etc.) _
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: Elaborag&o do autor, 2019

Através dessa pesquisa, foi possivel verificar que a maioria dos consumidores
gue frequentam o estabelecimento analisado, sdo do sexo feminino, estando divididos
nas faixas etarias entre 19 e 25 anos e acima de 53 anos, possuindo residéncia
principalmente na area urbana do municipio, possuindo renda mensal de
aproximadamente R$ 3.000,00 com 2 pessoas residindo com o pesquisados sendo
também que a maioria dos consumidores pesquisados, possui grau de escolaridade

de ensino médio completo.



5 CONSIDERACOES FINAIS

O comeércio do ramo alimenticio, tradicionalmente mostra a situacdo atual de
um pais, normalmente se os supermercados estao cheios, 0 pais ndo estd em crise,
ou seja, quando o setor supermercadista estd em baixa o pais também esta em baixa.
Contudo, o setor supermercadista vem passando por diversos desafios dia apés dia,
possuindo alta competitividade entre as empresas concorrentes.

Este setor precisa conhecer o que seu consumidor busca, entender seus
desejos, para atendé-lo da melhor maneira possivel buscando torna-lo um cliente
fidelizado. Dessa maneira, buscou-se entender de que maneira os clientes podem
auxiliar o supermercado na tomada de decisdes, visando a melhoria do ambiente
como um todo para a garantia do lucro.

Assim portanto, o intuito desta pesquisa foi de entender a satisfacdo dos
clientes em um supermercado situado na regido noroeste do estado do Rio Grande
do Sul. Conforme analisado, um dos maiores problemas enfrentados pelo setor
supermercadista consiste em como reduzir os custos, para desta forma, manter a
margem de lucro da empresa elevada.

Ao analisar as areas do supermercado gue necessitam de uma atencéo e as
mais bem estruturadas, perante os consumidores, obteve-se um resultado de certa
forma inconclusivo, o que abre uma necessidade de efetuar novas pesquisas nesses
guesitos para buscar um melhor entendimento acerca do assunto. Dessa forma, o
trabalho conseguiu alcancar o objetivo proposto, uma vez que pode-se perceber um
pouco mais dos desejos dos consumidores, 0 que permite que sejam feitas acdes para
aumentar a margem de lucro da empresa.

Contudo, este trabalho apresentou que o setor de alimentos necessita de
pesquisas constantes, que visam entender as mudancas nos desejos dos
consumidores, uma vez que estes alteram gradativamente seus habitos alimentares.
Porém, percebe-se que os clientes necessitam ser bem atendidos e preferem comprar
produtos de baixo preco. Entender as relacdes que os consumidores estabelecem
perante os produtos ofertados, juntamente ao conjunto de fatores que orientam sua

decisé&o de compra, sao determinantes para alcancar os objetivos tragados, tornando-
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se indispensavel para que estratégias adequadas sejam adotadas, a fim de aumentar
a margem de lucro.

O supermercado portando deveria cada vez mais profissionalizar os seus
colaboradores para atender melhor os clientes, como esse é o ponto que 0S
pesquisados mais esperam de um supermercado. Trazer cursos de atendimento para
os colaboradores seria a melhor op¢ao pois como mencionado anteriormente € mais
barato manter os clientes que o estabelecimento possui do que trazer novos clientes.
Também, foi identificado que os clientes tem preferencia para compras em
supermercado por produtos com preco baixo. Porém, como descrito na figura 11 os
pesquisados acreditam que os precos do supermercado sdo bons 47% e néo baixo
7%. Para o estabelecimento agradar os seus clientes sem perder a margem de lucro
€ aconselhavel que o mesmo faca promog¢des com produtos de bens complementares.

O problema da pesquisa era, como os clientes podem auxiliar o supermercado
na tomada de decisdo? E a resposta ficou de certa forma clara na pesquisa na figura
10, mais especificamente, pois 0s pesquisados em sua maioria, ndo necessitam de
uma grande variedade de produtos 17%, ndo querem ser surpreendidos 3%, e nao
guerem um atendimento rapido 7%, o que a grande maioria busca no supermercado
€ preco baixo 29% e um bom atendimento 28%. Com isso pode-se deduzir que o
supermercado ndo necessita ter uma grande variedade de produtos, que possa
surpreender os clientes e que tenham um atendimento rapido com isso, todos esses
3 pontos tem um custo elevado embutido nele, pois ter uma variedade de produtos
gue muitas vezes acaba tornando-se quebra de giro de estoque e consequentemente
de caixa.

O atendimento rapido muitas vezes ndo esta ligado na agilidade como o
supermercado executa as suas funcdes e sim como acaba sendo a experiencia do
cliente ao comprar produtos no supermercado, ou seja, € melhor ter colaboradores
aptos que auxiliam o cliente mostrando corretamente o que sado os produtos e 0s
beneficios do mesmo, do que ter um nimero maior de colaboradores sem capacidade
de cativar o cliente e também de persuadir 0 mesmo. O melhor seria com toda a
certeza juntar os dois, ter um numero grande de colaboradores com experiencia e
aptos a mostrar os beneficios de cada produto, porem no final das contas, isso acaba
sendo um custo muito elevado para o supermercado, pois aumentaria a folha salarial
da empresa, por conta do numero de colaboradores e também da remuneracéo do

mesmo que qualificado mereceria um salario mais elevado.
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O supermercado deveria identificar os produtos, em todos 0s segmentos, que
os clientes compram com maior frequéncia, reduzir as compras nos produtos que tem
baixo giro de estoque, e de maneira conjunta com os fornecedores dos mesmos focar
nos produtos que tem um alto giro e que séo da preferencia do cliente, pois como na
figura 1, onde percebe-se que compras acima do necessario da loja s6 levam a
aumento de estoque que consequentemente faz com que o supermercado faca
promocdes desnecessarias ( que denigrem a imagem do produto), s6 faz com que o
supermercado tenha uma perda do giro de caixa. Essa aproximagdo com
fornecedores que possuem produtos identificados que os clientes consomem, sera
uma sugestdo para trabalhos futuros para supermercado a partir desse

desenvolvimento.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

1- SEXO: ( ) MASCULINO () FEMININO

2- Qual asuaidade?

() Menos de 18 anos () 19 anos a 25 anos
() 26 anos a 32 anos ()33 anos a 39 anos
() 40 anos a 46 anos ( )47 anos a 53 anos

() Mais de 53 anos

3- Local deresidéncia:
( )Dr. Mauricio Cardoso area urbana
( )Dr. Mauricio Cardoso area rural
( )Argentina
( )Outros municipios, Qual?

4- Escolaridade:

() Ensino fundamental incompleto ( ) Ensino Fundamental completo
() Ensino médio incompleto ( ) Ensino médio completo
() Ensino superior incompleto ( ) Ensino superior completo

5- Renda familiar mensal:

() Até R$1000,00 ( ) R$1001,00 até R$ 2000,00
() R$2001,00 até R$ 3000,00 ( ) R$3001,00 até R$ 4000,00

() Mais de R$ 4001,00

6- Quantidade de pessoas que moram na sua casa:
() 1 pessoa ( ) 2 pessoas ( ) 3 pessoas
() 4 pessoas ( ) 5 pessoas ou mais

7- Com que frequéncia vocé vai ao supermercado?
( ) Diariamente ( ) Semanalmente
() Quinzenalmente ( ) Mensalmente

8- Qual é o principal motivo de visitar o supermercado:
() 1: Planejar eventos/ bebidas

() 2: Fazer o rancho mensal

() 3: Pequenas compras basicas

() 4: Comprar as ofertas

() 5: Negocios diversos( ndo compras)
() 7:Outro, qual?

O que vocé espera de um supermercado?
) 1: Bom atendimento

) 2: Precos baixos

) 3: Ser surpreendido (novidades)
) 4: Atendimento rapido

) 5:Variedade de produtos

) 6: Qualidade dos produtos

) 7:0utro, qual?

O-
(
(
(
(
(
(
(

10- O que mais desagrada vocé em um supermercado:
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() 1: Enfrentar filas

() 2: Mau atendimento

() 3: Produtos sem preco

() 4: Falta de mercadorias

() 5: Local desorganizado e sujo

12- Que linha de produtos vocé acredita que poderiam melhorar (Pode marcar mais
que um)

( ) Acougue

( ) Padaria

( ) Fruteira

( ) Alimentos em Geral

() Limpeza e Higiene

13- Qual setor do supermercado vocé acredita ser o que mais que deixa a
desejar?

( ) Acougue

( ) Padaria

( ) Fruteira

() Alimentos em Geral

( ) Limpeza e Higiene

14- Qual setor do supermercado vocé acredita ser 0 mais bem estruturado?
( ) Acougue

( ) Padaria

( ) Fruteira

() Alimentos em Geral

( ) Limpeza e Higiene

15-Vocé conhece o servigo de entrega a domicilio?
( )Sim ( )Nao

16- Caso vocé conhega, acredita que esse servico esta de acordo com suas
expectativas?
( )Sim ( )Nao

17-No servico de entrega a domicilio o que vocé acredita que poderia melhorar?
() Facilidade nas encomendas

() Agilidade na entrega

() Cordialidade dos colaboradores

() Cuidado com os produtos entregues

18- Como vocé fica sabendo das promocgdes que o supermercado realiza?
() Redes sociais (whatsapp, facebook, etc.)
( ) Radio

() Jornal

( ) Som de rua

() Outras formas, qual?
() Nao tem acesso as promogoes







